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privind o metoda armonizata de clasificare si comunicare a reclamatiilor si cererilor de
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informatii din partea consumatorilor

INTRODUCERE

Reexaminarea pietei unice' a propus ca reglementarea si actiunea politicd si fie
sustinute de o mai bund intelegere a rezultatelor reale pentru consumatori pe piata
internd. Comisia a depus, de atunci, eforturi semnificative pentru a intelege mai bine
modul in care functioneaza pietele pentru consumatori prin intermediul tabloului de
bord al pietelor de consum®. Obiectivul tabloului de bord este acela de a identifica
pietele care functioneaza necorespunzator in ceea ce priveste rezultatele economice si
sociale pentru consumatori. Reclamatiile consumatorilor reprezintd unul dintre
indicatorii-cheie, alaturi de satisfactia consumatorilor, preturi, schimbarea
furnizorilor si sigurantd pentru realizarea unei monitorizari privind consumatorii in
cadrul pietei interne.

Strategia Comisiei pentru politica de protectie a consumatorilor 2007-2013° pune
accentul pe dezvoltarea unei baze de date corespunzatoare in sprijinul politicii de
protectie a consumatorilor care sd includa reclamatiile acestora. Reteaua privind
politica de protectie a consumatorilor, o grupare compusd din nalti functionari in
domeniul politicii de protectie a consumatorilor, a estimat, de asemenea, ca
reclamatiile consumatorilor reprezinta un indicator important pentru aceasta politica.
Articolul 16 din regulamentul privind cooperarea in materie de protectie a
consumatorului’ autorizeazd in mod specific Comisia si coopereze cu statele
membre pentru a dezvolta o clasificare comuna.

Parlamentul European a primit favorabil tabloul de bord si utilizarea reclamatiilor ca
indicator-cheie si a invitat Comisia si statele membre sd actioneze in vederea
armonizarii sistemelor de clasificare a reclamatiilor si a credrii unei baze de date a
reclamatiilor consumatorilor la nivelul UE’. O ampli consultare a cetitenilor din

Comunicarea Comisiei catre Parlamentul European, Consiliu, Comitetul Economic si Social European
si Comitetul Regiunilor, ,,0 piata unica pentru Europa secolului XXI”’, COM (2007) 725 final.
Comunicarea Comisiei catre Consiliu, Parlamentul European, Comitetul Economic si Social European
si Comitetul Regiunilor: ,,Monitorizarea rezultatelor privind consumatorii in interiorul pietei unice:
tablou de bord al pietelor de consum”, SEC (2008

87}

Comunicarea Comisiei catre Parlamentul European, Consiliu, Comitetul Economic si Social European
si Comitetul Regiunilor: ,,Strategia UE pentru politica de protectie a consumatorilor 2007 -2013”.
[SEC(2007) 321, SEC(2007) 322, SEC(2007) 323]

Regulamentul (CE) nr. 2006/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 octombrie 2004
privind cooperarea intre autoritatile nationale responsabile cu punerea in aplicare a legislatiei privind
protectia consumatorilor.

Rezolutia Parlamentului European referitoare la Tabloul de bord al pietelor de consum: A6-0392/2008 /
P6_TA-PROV(2008)0540.
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intreaga Europi® a condus la apeluri in favoarea unor reactii mai rapide la
reclamatiile cetatenilor.

In 2008, Comisia a desfisurat o consultare publici urmirind si obtind opiniile
partilor interesate privind elaborarea unei metode armonizate pentru clasificarea si
comunicarea reclamatiilor inaintate de consumatori in toatd Uniunea Europeana. Un
numdr important de parti interesate, si anume 114, au trimis raspunsuri. In general,
majoritatea respondentilor a sustinut elaborarea unei metode armonizate in cadrul
unui sistem voluntar.

Prezenta comunicare prezintd avantajele utilizarii reclamatiilor consumatorilor ca
indicator-cheie al functionarii pietei interne. Aceasta descrie limitele datelor
referitoare la reclamatii actualmente disponibile si enormele avantaje potentiale ale
armonizirii acestor date. In acest scop, Comisia consideri ca toate organismele terte
care colecteaza reclamatii din partea consumatorilor in UE ar trebui sa adopte in mod
voluntar o metodd armonizatd de clasificare si comunicare a datelor obtinute.
Prezenta comunicare este insotitd de un document de lucru al serviciilor Comisiei
care prezintd un proiect de metodd armonizata. In scopul de a maximiza acceptarea
voluntard a unei metode armonizate, aceasta se publica sub forma de proiect destinat
consultarii publice. Comisia va utiliza raspunsurile primite in urma acestei consultari
pentru a Tmbunatdti proiectul de metodd armonizatd. Termenul limitd pentru
comunicarea observatiilor este 5.10.2009.

IMPORTANtA MONITORIZARII RECLAMAIILOR CONSUMATORILOR
Valoarea datelor referitoare la reclamatii

Reclamatiile consumatorilor reprezintd un indicator-cheie al modului in care piata
functioneaza din perspectiva consumatorului. Consumatorii pot face reclamatii din
diverse motive, cum ar fi: calitatea slaba a marfurilor si serviciilor, produse
periculoase, produse cu defecte, probleme legate de livrare etc. Nemultumirea
consumatorilor fatd de marfuri si servicii poate fi adresatd direct comerciantilor
si/sau organismelor terte care se ocupa cu reclamatiile din partea consumatorilor,
precum autoritdtile nationale, organizatiile de protectie a consumatorilor,
organismele de reglementare, organismele responsabile cu solutionarea
extrajudiciard a litigiilor etc. Dat fiind efortul necesar pentru a depune o reclamatie,
fiecare din acestea reprezinta o realitate evidentd care indica o problema potentiald pe
piata.

Intre februarie 2007 si februarie 2008, 16% din consumatorii UE au inaintat o
reclamatie oficiala catre un comerciant in legdturd cu o problemd pe care au
intalnit-o’. Prin extrapolare, acest procent inseamni ci aproximativ 78 de milioane
de cetiteni europeni depun sesizdri oficiale pe parcursul unui an. Un sfert din
consumatorii respectivi au apelat la organisme terte.

Consultarile cetatenilor europeni din 2009 au fost conduse de un consortiu unic format din peste 40 de
organizatii partenere independente din Europa.

Eurobarometrul 69.1 — ,,Consumer protection in the internal market (Protectia consumatorilor pe piata
internd), 2008”
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Numarul de reclamatii adresate tertilor reprezinta doar partea vizibila a aisbergului.
Existd numerosi factori care determind dacd consumatorii solicitd sau nu solicita
interventia tertilor, cum ar fi eficacitatea perceputd a reclamatiei, nivelul de
ingrijorare, accesul la sistemul juridic si asa mai departe. In ciuda acestui fapt,
reclamatiile adresate tertilor sunt un bun indicator al masurii In care piata satisface
asteptarile consumatorilor. Acestea pot duce la o mai bund intelegere a conditiilor de
piata, pot identifica noile tendinte si reprezintd o strategie de informare pentru
autoritatile responsabile cu aplicarea legii si cele politice. Reclamatiile adresate
comerciantilor constituie un fenomen normal In functionarea pietei care nu indicd in
mod neapdrat o disfunctionalitate a acesteia, si astfel, acestea nu fac obiectul
prezentului exercitiu.

Colectarea si monitorizarea reclamatiilor pot modela dialogul dintre autoritatile
publice si intreprinderi, astfel cum se poate observa, de exemplu, in Danemarca,
Franta si Regatul Unit, unde organismele terte colecteazd si monitorizeaza
reclamatiile consumatorilor intr-o serie larga de scopuri politice. Acestea utilizeaza
reclamatiile ca pe o sursa importantd de informatii pentru a detecta problemele
sistemice care provoacd prejudicii consumatorilor. Reclamatiile sunt colectate de
autoritatile de protectie a consumatorilor sau organismele de reclamatii in toate
statele membre.

De exemplu, autoritdtile franceze au instituit un sistem de colectare si clasificare a
reclamatiilor consumatorilor denumit ,le barométre des réclamations des
consommateurs” (barometrul reclamatiilor consumatorilor). Reclamatiile sunt
inregistrate in functie de sector, modul de cumparare (telefon, postd, internet,
magazin) si tipul de reclamatie. Rezultatele sunt utilizate pentru a identifica
sectoarele cele mai problematice si, dacd este cazul, pentru a lua masurile
corespunzatoare (de exemplu, autoritdtile franceze au cerut industriei
telecomunicatiilor sa elaboreze un cod de conduitd). Cele mai recente rezultate ale
,barometrului reclamatiilor” au fost publicate in martie 2009. In 2008, autoritatile
franceze au primit mai mult de 139 000 de reclamatii.

In sectorul transportului aerian, reclamatiile consumatorilor sunt tratate de
organismele nationale responsabile cu aplicarea legislatiei (ONA), in conformitate cu
articolul 16 din Regulamentul (CE) nr. 261/2004" st articolul 14 din Regulamentul
(CE) nr. 1107/2006°. Comisia, ONA si asociatiile companiilor aeriene au convenit si
adopte un formular comun european de reclamatie, care este disponibil pe site-ul
internet al Comisiei. Acest formular a contribuit in mare masurd la armonizarea
comunicdrii reclamatiilor din partea pasagerilor aerieni in cadrul retelet ONA, care
gestioneaza peste 50 000 de reclamatii anual si un numér considerabil mai ridicat de
alte cereri de informatii.

De asemenea, SUA oferd un bun exemplu privind utilizarea datelor referitoare la
reclamatii in scopul aplicarii legislatiei. Ele dispun de o bazd de date centralizata de
reclamatii din partea consumatorilor; aceastd baza de date, denumitd Consumer

Regulamentul (CE) nr. 261/2004 al Parlamentului European si al Consiliului din 11 februarie 2004 de stabilire a unor norme comune in materie de compensare

si de asistentd a pasagerilor in eventualitatea refuzului la imbarcare si anularii sau intarzierii prelungite a zborurilor.

Regulamentul (CE) nr. 1107/2006 al Parlamentului European si al Consiliului din 5 iulie 2006 privind
drepturile persoanelor cu handicap si ale persoanelor cu mobilitate redusd pe durata calatoriei pe calea
aerului.
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Sentinel este gestionatd de Comisia Federald pentru Comert. Reclamatiile inregistrate
in bazd sunt comunicate diferitelor autoritati locale din SUA si altor autoritati la nivel
international. In 2008, Consumer Sentingl a primit mai mult de 1,2 milioane de
reclamatii referitoare la cazuri de fraudd (52%), furt de identitate (26%) si alte
probleme. In total, pierderile declarate de consumatorii victime ale fraudei s-au
ridicat la aproximativ 1,2 miliarde de euro'®, suma medie a pierderilor fiind in jur de
300 de euro.

Autoritatile nationale pot utiliza datele referitoare la reclamatii nu numai pentru a
veghea la aplicarea legislatiei, ci si pentru a desfasura un dialog cu intreprinderile
bazat pe elemente concrete, in vederea abordarii aspectelor care ii preocupa pe
consumatori. Aceste date pot fi utilizate pentru a imbunatati practicile comerciale,
pentru a promova o mai bund autoreglementare sau pentru a elabora o noua
legislatie.

Argumente in favoarea unei metode europene de clasificare a reclamatiilor si de
comunicare a datelor referitoare la acestea

Avantajul unei armonizari a clasificarii reclamatiilor la nivelul UE ar fi considerabil
atat pentru institutiile si partile interesate europene, cat si pentru institutiile si partile
interesate nationale, precum si pentru ansamblul organismelor responsabile cu
tratarea reclamatiilor. O clasificare la nivelul UE ar stimula armonizarea statistica la
nivel national si ar permite comparatia pietelor si a problemelor care 1i afecteaza pe
consumatori intre statele membre in tabloul de bord al pietelor de consum.

Tabloul de bord a fost conceput in scopul de a utiliza principalii indicatori intr-un
mod integrat. Actiunea politicd nu se poate baza doar pe numarul de reclamatii. Un
numar ridicat de reclamatii intr-o singura tara nu poate fi interpretat in mod necesar
ca un semn de disfunctionalitate a pietei, dar poate fi explicat prin prezenta unor
organisme eficiente de tratare a reclamatiilor sau prin organizarea unei noi campanii
de informare privind drepturile consumatorilor. in aceeasi ordine de idei, un numar
scazut de reclamatii intr-un anumit sector nu inseamna neapérat un indiciu pozitiv. in
consecintd, sunt prevdzute doud anchete importante pentru a completa datele
referitoare la reclamatii si pentru a aborda acesti factori. O anchetd privind
autonomizarea consumatorilor va analiza, printre altele, in ce masurd consumatorii
sunt, Tn general, dispusi sa faca reclamatii. Viitoarele anchete periodice privind
satisfactia consumatorilor vor permite completarea datelor referitoare la reclamatii
prin anchetarea consumatorilor care nu depun reclamatii si vor masura, de asemenea,
raportul intre persoanele care depun reclamatii si cele care se abtin sa depuna
reclamatie, dar care se confrunta, totusi, cu probleme.

Armonizarea datelor promite, prin urmare, efecte pozitive atat la nivelul UE céat si la
nivel national. La nivel national, datele armonizate vor furniza autorittilor nationale
un instrument eficace pentru a compara functionarea pietelor Impreuna cu omologii
lor si pentru a identifica aspectele si amenintarile emergente comune, ceea ce le va
permite sa reactioneze mai bine la preocuparile cetatenilor lor. Adoptarea unei
metode armonizate de catre cat mai multe organisme terte la nivel national va
permite statelor membre sd construiascd un tablou mai complet al pietelor de consum

10

Cursul de schimb utilizat pentru conversie la 1 iulie 2008: 1 USD = 0,6797 EUR
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nationale. In prezent, cu citeva exceptii, existi o multitudine de organisme care
colecteaza reclamatii si le clasifica in mod diferit in majoritatea statelor membre.
Aceasta situatie Impiedica stabilirea de criterii de referintd si monitorizarea pietei
nationale in cursul timpului. La nivelul UE, armonizarea ar permite o mai buna
ierarhizare a prioritatilor politice si ar oferi cetitenilor UE un instrument eficient
pentru a-si comunica preocupdrile cotidiene responsabililor politici si partilor
interesate. Prin urmare, ar trebui sd se reducd in mod substantial timpul necesar
institutiilor UE pentru a lua masuri cu privire la problemele cu care se confrunta
consumatorii europeni in viata lor de zi cu zi.

Adoptarea unei metode armonizate poate de asemenea sa se dovedeascd extrem de
utila pentru organizatiile neguvernamentale precum asociatiile de consumatori. Multe
asociatii de consumatori nu dispun de resursele necesare pentru a elabora metode si
instrumente de tratare a reclamatiilor. Acest lucru afecteaza in mod negativ
capacitatea acestora de a influenta agenda politicd in amonte intr-un stadiu precoce in
care se defineste cadrul dezbaterii politice. Adoptarea unei metode armonizate pentru
clasificarea reclamatiilor si disponibilitatea unor date fiabile si comparabile vor
constitui pentru aceste asociatii un atu important, nu numai in discutiile lor cu
responsabilii politici si Intreprinderile, dar si in definirea propriilor prioritdti si in
elaborarea campaniilor lor de informare.

Organismele de reglementare, cum ar fi autorititile Tn domeniul concurentei si
organismele de reglementare sectoriald (de exemplu, telecomunicatiile, energia si
serviciile financiare) ar avea, de asemenea, de castigat. Reclamatiile consumatorilor
furnizeazd un indicator-cheie al performantelor pietei in sectoarele reglementate.
Intr-adevar, in unele sectoare cum ar fi energia si serviciile postale, statele membre
sau organismele de reglementare au rolul explicit de a monitoriza nivelul deschiderii
pietei si concurenta la nivelul comertului cu amanuntul, ludnd in considerare
reclamatiile din partea consumatorilor. In pietele recent liberalizate, existd o tendinta
tot mai accentuatd in virtutea careia consumatorii isi adreseazd reclamatiile
autoritatilor de reglementare. In unele cazuri, intreprinderile au instituit organisme de
autoreglementare responsabile cu tratarea reclamatiilor consumatorilor, cum ar fi
serviciile de mediere. Adoptarea aceleiasi metode armonizate de catre organismele
de reglementare europene si organismele de autoreglementare va asigura coerenta si
comparabilitatea datelor colectate de aceste organisme, precum si de orice alti terti
care colecteaza reclamatii in sectoare specifice.

SOLUtIONAREA LIPSEI ACTUALE DE DATE
Situatia actuala si diferentele 1a nivelul UE

Rezultatele consultdrii publice si datele furnizate de autoritdtile nationale la cererea
Comisiei pentru tabloul de bord 2009 au ardtat ca, desi autoritatile nationale si alte
organisme terte din toate statele membre colecteazd reclamatii, modalitatile acestei
proceduri diferd in mod substantial. Aceste diferente afecteazd numdrul total de
reclamatii si alte date relevante. Desi metodele utilizate nu prezintd divergente in
mod radical, dat fiind faptul ca produsele si serviciile oferite la nivelul UE sunt, in
linii mari, similare, diferentele sunt suficient de semnificative pentru a face
comparatiile directe imposibile. Totusi, este clar ca, In general, existd o investitie
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publicd importantd in colectarea reclamatiilor in cadrul UE, autoritatile nationale
raportand peste doud milioane de reclamatii si cereri de informatii in anul 2008.

Comisia a creat un grup informal de experti alcatuit din reprezentanti ai organismelor
terte importante care colecteaza reclamatii din partea consumatorilor, care sd o asiste
in elaborarea unei metode armonizate. Membrii grupului de experti provin din randul
autoritatilor nationale pentru protectia consumatorilor, organizatiilor de protectia
consumatorilor, organismelor de reglementare sectoriala, organismelor de
autoreglementare, mecanismelor extrajudiciare de solutionare a litigiilor si centrelor
europene pentru consumatori.

Comisia a efectuat, de asemenea, misiuni de ancheta in cinci state membre (Franta,
Germania, Polonia, Suedia si Regatul Unit) si si-a expus ideile privind armonizarea
datelor referitoare la reclamatii retelei privind politica de protectie a consumatorilor,
comitetului pentru cooperarea in materie de protectie a consumatorilor, grupului
consultativ european al consumatorilor, retelei centrelor europene pentru
consumatori, precum si organismelor responsabile cu solutionarea extrajudiciard a
litigiilor din domeniul serviciilor financiare, organismelor de reglementare din
domeniul energiei si telecomunicatiilor, precum si altor parti interesate. Grupul de
experti serveste, de asemenea, ca interlocutor pentru a explica proiectul si pentru a
primi contributii din partea altor organisme de solutionare a reclamatiilor la nivel
national.

Un contractant extern a realizat un studiu detaliat'' pentru a inventaria principalele
parti interesate care inregistreaza reclamatii din partea consumatorilor in UE si
pentru a contribui la elaborarea unei metode armonizate. In stransi colaborare cu
grupul de experti si Comisia, acesta a elaborat o metoda de clasificare armonizata si
dictionarul de date corespondent.

In cursul elabordrii metodei de clasificare armonizate propuse si a dictionarului de
date, au fost luate in considerare urmatoarele principii:

e datele clasificate utilizand metoda armonizata ar trebui sa fie comparabile cu alte seturi de
date din tabloul de bord al pietelor de consum, cum ar fi satisfactia consumatorului;

e metoda de clasificare armonizatd ar trebui sa aiba ca punct de plecare clasificarea
consumului individual pe destinatii (COICOP); Aceasta va permite comparabilitatea atat
cu inflatia preturilor, cat si cu datele privind bugetul gospodariilor colectate de Eurostat si
de institutele nationale de statistica;

e metoda trebuie sd fie conceputd astfel incat sa faciliteze o tranzitie fard intrerupere de la
sistemele de clasificare existente la aceastd metoda armonizata;

e costurile de punere in aplicare a metodei de clasificare ar trebui sa fie reduse la minimum
si acceptate de organismele de tratare a reclamatiilor din partea consumatorilor;

e metoda armonizata ar trebui sa se poata adapta in viitor la evolutia pietelor.

11

Studiul va fi publicat la adresa http://ec.europa.eu/consumers/strategy/complaints_en.htm
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Comisia a identificat mai mult de 700 de organisme terte care inregistreaza
reclamatii din partea consumatorilor. Aceasta cifra este net superioara asteptarilor si
indica o sfera de aplicare si o utilitate potentiala mult mai mari ale proiectului.

Activitatea grupului de experti si vizitele efectuate in statele membre au confirmat ca
existd multe modalitati diferite de colectare, tratare, prelucrare si stocare a datelor
referitoare la reclamatii. Multe dintre aceste diferente sunt legate de diferitele motive
initiale pentru colectarea datelor: consilierea consumatorilor, colectarea de date
statistice pentru informarea deciziilor politice, conceperea campaniilor de informare,
mediere si interventie, stabilirea bazei de dialog cu intreprinderile, punerea in
aplicare si elaborarea unei noi legislatii.

Alte diferente se constatd In modul in care diferitele organisme de solutionare a
reclamatiilor dispun de resurse umane si financiare. In timp ce unele dispun de
resurse umane si financiare importante, altele sunt lipsite de fonduri suficiente si
trebuie sa se bazeze pe bunavointa voluntarilor. Aceastd situatie are implicatii asupra
nivelului de detaliere al datelor colectate, precum si asupra modului in care datele
sunt stocate si utilizate. In timp ce unele organizatii utilizeaza simple tabele si
aplicatii rudimentare pentru a clasifica reclamatiile, altele utilizeazad baze de date
sofisticate.

Organismele care colecteaza date despre tipul de reclamatie si despre piata in cauza
sunt relativ putin numeroase. Desi aceste date ar putea fi suficiente pentru a oferi
consiliere sau informatii, nu sunt deloc adecvate pentru identificarea deficientelor
potentiale ale pietei din perspectiva consumatorului. Organismele care tind sa
utilizeze datele referitoare la reclamatii pentru elaborarea strategiilor sau politicilor
colecteazi aceste date intr-o forma dezagregati. In scopul colectirii unor date mai
semnificative, majoritatea organismelor responsabile cu tratarea reclamatiilor ar
trebui sd opteze in mod voluntar pentru o metoda mai detaliatd decat metodele
utilizate n prezent.

In discutiile purtate cu grupul de experti si cu partile interesate, ideea unei metode
armonizate a fost larg sustinutd, in ciuda dificultitilor practice care se impun. In
general, partile interesate percep avantajele care ar putea decurge din proiect pentru
ele si, Intr-un mod mai general, pentru altii, chiar daca s-ar putea dovedi reticente in
ceea ce priveste acceptarea costurilor punctuale pe care le-ar putea implica adoptarea
unei noi clasificari. Rezervarile exprimate initial se estompeaza treptat pe masura ce
partile interesate devin tot mai convinse de avantajele de ordin general si specific
legate de participarea la proiect. Consultarea privind proiectul de metoda armonizata
vizeaza, printre altele, sa permita luarea in considerare a punctelor de vedere ale unui
grup cat mai larg posibil de organisme interesate, in scopul de a maximiza acceptarea
metodei.
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METODA ARMONIZATA DE CLASIFICARE A RECLAMAIILOR CONSUMATORILOR
Structura metodei armonizate

Metoda propusd consta in trei sectiuni alcatuite fiecare din rubrici recomandate si
rubrici facultative pentru colectarea datelor:

Sectiunea 1) Informatii generale privind reclamatia;
Sectiunea 2) Informatii sectoriale privind reclamatia; si
Sectiunea 3) Informatii privind tipul de reclamatie.

Rubricile recomandate sunt considerate esentiale pentru colectarea de informatii, in
timp ce rubricile facultative sunt concepute pentru a furniza mai multe detalii acelor
organizatii care doresc acest lucru. Rubricile recomandate se bazeaza pe nevoile
strategice 1n legaturda cu tabloul de bord si pe consensul la care s-a ajuns in
consultatia publica anterioara, pe rezultatele activitatii grupului de experti, pe vizitele
efectuate in statele membre si pe studiul detaliat.

Organizatiile care decid sd participe voluntar vor trebui sd comunice microdatele
subiacente corespondente acestor rubrici recomandate. Aceste date sunt necesare
pentru a se putea face o referire Incrucisata pentru tipurile de probleme si sectoare in
momentul agregarii datelor provenite de la mai multe organizatii. Rubricile
recomandate nu contin nicio data cu caracter personal.

Rubricile recomandate sunt urmatoarele: tara consumatorului si a comerciantului,
numele organismului care inregistreaza reclamatia, data reclamatiei, distinctia intre o
reclamatie si o cerere de informatii, metoda de vanzare, sectorul in cauza si tipul
reclamatiei. Activitatea Comisiei a aratat cd majoritatea organismelor de tratare a
reclamatiilor colecteaza deja informatiile necesare privind cea mai mare parte a
acestor rubrici recomandate. Prin urmare, adoptarea metodei armonizate nu va
presupune o munca suplimentara, ci va constitui doar o schimbare punctuala.

Rubricile facultative corespund unor sugestii pentru colectarea de date suplimentare.
Una din rubricile facultative care ar putea prezenta un interes deosebit pentru
autoritatile nationale este ,,numele comerciantului”. Aceastd informatie ar putea fi
extrem de utila pentru agentiile responsabile cu aplicarea legislatiei. Autoritatile
nationale ar putea preconiza schimbul de date de care dispun pentru reclamatiile
privind intreprinderi specifice, in scopul de a identifica probleme de anvergura
europeand. Comitetul pentru cooperare in materie de protectie a consumatorului
dispune de un instrument informatic securizat (CPCS) care poate facilita schimbul de
date sensibile de acest tip intre autoritatile responsabile cu aplicarea legii.

Organismele responsabile cu tratarea reclamatiilor pot evident, dacd doresc, sa
colecteze si alte informatii pe care le considerd importante, de exemplu, privind
profilul sociodemografic al reclamantului sau informatii privind rezultatul
reclamatiilor.

Sectiunea I: Informatii generale privind reclamatia
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(35)

(36)

(37)

(38)

Majoritatea informatiilor corespondente acestor rubrici, cum ar fi ,tara
consumatorului” si ,,data reclamatiei” etc. sunt deja colectate de organismele
responsabile cu tratarea reclamatiilor. Una din rubricile recomandate suplimentare
este ,,metoda de vanzare”. Motivul pentru care aceastd informatie a fost inclusa in
rubricile recomandate este ca natura reclamatiei poate varia considerabil in functie de
metoda de vanzare utilizata, chiar in cadrul aceluiasi sector. Reglementarea aplicabila
diferd, de asemenea, in functie de metoda de vanzare in cauza.

Sectiunea 2: Informatii sectoriale

Aceasta a doua sectiune prezintd o structura arborescenta si consta in trei nivele, si
anume, sectorul, piata si descrierea pietei. Organismele de tratare a reclamatiilor ar
trebui sa clasifice reclamatiile si cererile de informatii conform acestei structuri
prezentate in documentul de lucru al serviciilor Comisiei care Insoteste prezenta
comunicare. Pentru a obtine informatii suficient de detaliate privind pietele cele mai
problematice, datele cu privire la fiecare reclamatie trebuie sd fie inregistrate la
nivelul ,,piatd”. De asemenea, aceste date vor putea fi astfel comparate direct cu
datele provenite din tabloul de bord al pietelor de consum, privind, de exemplu,
satisfactia consumatorului, schimbarea furnizorului si preturile. Combinarea acestor
seturi de date va permite autoritdtilor nationale pentru protectia consumatorilor sa
dispuna de o baza de date completd privind functionarea pietelor de consum, atét la
nivel national, cat si la nivel european. O analiza a datelor colectate de autoritatile
nationale a ardtat cd reclamatiile sunt legate de economie n ansamblul sdu, nu doar
de cateva sectoare. Prin urmare, este necesar sa se utilizeze o structura care acopera
intregul spectru al pietei pentru a ingloba toate sectoarele in care consumatorii ar
putea face obiectul unor prejudicii.

Organismele care clasificd actualmente reclamatiile din partea consumatorilor in
functie de sector vor trebui doar sa utilizeze o structura de clasificare mai detaliata.
Acest demers nu implicd introducerea unui numar suplimentar de date, ci doar
introducerea acestora folosind un nivel de detaliere superior. Organismele care
trateazd reclamatiile care acoperd totalitatea pietei de consum ar putea utiliza
structura n ansamblul sau, in timp ce organismele a caror actiune se concentreaza pe
sectoare specifice (de exemplu, organismele de reglementare sectoriald, organismele
sectoriale responsabile cu solutionarea extrajudiciara a litigiilor, comitetele pentru
reclamatii dintr-un sector specific) ar putea utiliza doar acea parte din metoda care le
priveste.

Sectiunea 3: Tipul de reclamatie

A treia sectiune cuprinde un prim nivel de informatii recomandate si un al doilea
nivel de informatii facultative. Cea mai mare parte a legislatiei privind protectia
consumatorilor In UE este mai curand de natura orizontala decat verticala,
aplicandu-se majoritatii sectoarelor economiei de consum. Datele privind tipul de
reclamatie vor facilita detectarea eventualelor disfunctionalititi ale pietei in toate
sectoarele si Tmbunatdtirea reglementdrii atunci cand consumatorii Intalnesc peste tot
acelasi tip de probleme. Prin urmare, rubricile corespunzatoare ,tipului de
reclamatie” sunt alcatuite din valori orizontale cum ar fi: publicitatea inselatoare,
securitatea si preturile. De exemplu, rubrica recomandatd privind securitatea va
permite identificarea problemelor de securitate care survin in sectorul agroalimentar
sau electronic, precum si in cel al prestarii de servicii.
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(39)

(40)

(41)

(42)

(43)

Comunicarea si disponibilitatea datelor

Organismele de tratare a reclamatiilor care decid sa adopte voluntar metoda
armonizatd ar trebui sd comunice datele direct Comisiei. Toate organizatiile
participante ar trebui s comunice datele, sub forma de microdate, pentru toate
rubricile recomandate. Participantii sunt de asemenea incurajati sd comunice date
pentru rubricile facultative. Comisia nu doreste sd primeascd, sau sd faca publice,
datele privind numele sau datele care permit identificarea comerciantilor in cauza.

Frecventa de comunicare si de publicare a datelor este una din chestiunile care fac
obiectul consultdrii. Comisia va pune datele care 1i vor fi comunicate la dispozitia
tuturor organizatiilor, precum si a publicului.

CONSULTARE PUBLICA sI ETAPE ULTERIOARE

Comisia invita partile interesate sad-si trimitd comentariile privind proiectul de
metoda detaliat prezentat in documentul de lucru al serviciilor Comisiei care
insoteste prezenta comunicare, utilizdnd formularul de consultare disponibil prin
instrumentul de elaborare interactivi a politicilor'>. Organizatiile care constituie
parteneri potentiali In utilizarea unei metode armonizate de clasificare a reclamatiilor
sunt Tncurajati sa raspunda la consultarea publica. Consultarea publica se va incheia
la 5 octombrie 2009.

In urma consultirii publice, Comisia va face sinteza comentariilor primite si va
adopta o recomandare privind metoda armonizatd de clasificare a reclamatiilor
consumatorilor si a comunicarii datelor aferente acestora. Aceastd recomandare va fi
insotita de un plan de actiune detaliat pentru implementare care vizeaza sa incurajeze
un numar cat mai mare de parti terte si adopte aceasti metoda armonizata. in scopul
de a face mai ugoard adoptarea acesteia, Comisia va examina mijloacele, cum ar fi
conceperea unui program informatic, pentru a facilita participarea organismelor de
tratare a reclamatiilor.

In scopul de a monitoriza punerea in aplicare a metodei armonizate si pentru a
permite o mai mare flexibilitate, precum si Imbunatatirea acesteia in masura in care
se dovedeste necesar, grupul informal de experti pentru reclamatiile consumatorilor
va deveni un organism consultativ oficial al Comisiei, instituit printr-o decizie a
Comisiei.
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